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ABSTRACT 
The quality of educational services needs to be considered in order to find out how much student 
satisfaction is as a user of educational services. The purpose of this study was to analyze the service 
quality of the Master of Management Study Program at the University of Muhammadiyah Gresik by using 
the Service Quality method (tangible, reliability, responsiveness, assurance, and empathy). This study 
uses a quantitative approach with an exploratory method where the population and sample are 55 active 
students of the Master of Management Study Program from the 2016 to 2019 class. The data analysis 
technique used is Service Quality by determining the value of the gap between perception and 
performance, making a ranking of the gap value. highest to lowest, and a Cartesius diagram. The results 
of the study stated that of the 5 dimensions of service quality, there are 2 dimensions that have the 
highest gap, namely tangible and responsiveness due to the incompatibility of students of the Master of 
Management Study Program, University of Muhammadiyah Gresik in getting proper service. 
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PENDAHULUAN 

Peningkatan kualitas pengajaran di 

perguruan tinggi swasta mendapatkan perhatian 

yang besar, disamping tuntutan dari para 

pemakai jasa lulusan pendidikan tinggi yang 

makin meningkat. Masyarakat yang 

menggunakan jasa pendidikan tinggipun mulai 

menuntut sesuatu yang lebih, seiring dengan 

semakin mahalnya biaya pendidikan yang 

mereka bayarkan. Pada sektor pemerintah 

(pelayanan publik), negara mengatur standar 

pelayanan publik untuk mengukur kepuasan 

masyarakat terhadap pelayanan instansi 

pemerintah. Salah satu cara yang paling efektif 

dalam menjalin hubungan dengan mahasiswa 

adalah dengan memberikan pelayanan yang 

bisa memuaskan mahasiswa.  

Setiap lembaga pendidikan berusaha 

untuk memberikan pelayanan yang berkualitas 

lebih tinggi dari pesaing secara konsisten. 

Kondisi kualitas pendidikan dipengaruhi oleh 

beberapa hal, yaitu: kurangnya efektivitas para 

tenaga pengajar (dosen) memberikan pelayanan 

dalam mengajar, pengembangan staf, 

http://journal.umg.ac.id/index.php/jre
mailto:devianaanaived@gmail.com
mailto:kang.suyoto@umg.ac.id
mailto:mahjudin@umg.ac.id
mailto:fery.adhy01@gmail.com
mailto:fery.adhy01@gmail.com


 

JRE: Jurnal Riset Entrepreneurship -Volume 4 Nomor 1, Pebruari 2021;19-24 
 

20 

 

ketidakcocokan pengelolaan gedung, kurangnya 

tersedianya sarana pendukung proses belajar 

mengajar, lingkungan belajar yang tidak 

kondusif, serta lemahnya perancangan 

kurikulum. Selain itu, faktor eksternal berupa 

keadaan ekonomi yang kurang baik juga 

mempengaruhi kualitas pendidikan. Pada proses 

belajar mengajar di lembaga pendidikan yang 

merupakan salah satu industri pelayanan, 

mahasiswa sebagai pelanggan internal selalu 

berharap untuk pelayanan pendidikan yang 

terbaik dari lembaga pendidikan yang 

mencakup tentang pelayanan, seperti: bukti 

langsung (tangible), kehandalan (reliability), 

daya tanggap (responsiveness), jaminan 

(assurance), dan empati (empathy). Dengan 

demikian perguruan tinggi akan memperhatikan 

kualitas jasa yang diberikan. 

Gresik adalah salah satu kota 

pendidikan di Indonesia yang tercatat pada 

tahun 2020 dengan tujuh perguruan tingginya 

yang sampai saat ini menjadi kota pilihan calon 

mahasiswa. Sebagai salah satu institusi 

pendidikan dengan kurang lebih 55 mahasiswa 

program studi Magister Manajemen yang aktif 

berdasarkan data yang diperoleh dari Biro 

Administrasi Akademik (BAA) Universitas 

Muhammadiyah Gresik Jawa Timur. Didukung 

oleh tenaga pengajar yang kompeten di 

bidangnya dan sarana ruang yang memadai 

dengan ruang praktek yang lengkap dan 

nyaman, ruang kelas yang bersih dan lokasi 

yang strategis mudah dijangkau oleh mahasiswa.  

Program studi Magister Manajemen 

Universitas Muhammadiyah Gresik, Jawa 

Timur memiliki komitmen untuk menghasilkan 

pendidikan yang bermutu. Universitas 

Muhammadiyah Gresik, Jawa Timur dalam 

mewujudkan komitmen menghasilkan 

pendidikan yang bermutu masih terus - menerus 

melakukan pembenahan dan perbaikan dalam 

menyajikan layanan pendidikan yang 

berkualitas yang baik serta memberi kepuasan 

pengguna layanan pendidikan. Namun, bukan 

hal mudah untuk mewujudkan komitmen 

tersebut, masih ada beberapa hal yang harus 

diperbaiki oleh Universitas Muhammadiyah 

Gresik Jawa Timur dalam menyajikan layanan 

pendidikan kepada penggunanya. 

Berdasarkan hasil survey pendahuluan 

sebelum menentukan judul dalam penelitian ini, 

masih terdapat mahasiswa program studi 

Magister Manajemen, Universitas 

Muhammadiyah Gresik, Jawa Timur 

mengalami ketidakpuasan layanan pendidikan 

yang diinginkan mahasiswa sebagai pengguna 

layanan pendidikan. Terdapat ketidaksesuaian 

harapan yang diterima oleh mahasiswa magsiter 

manajemen dalam mutu layanan dan realitanya 

tidak sesuai dengan harapan yang diterima.  

Hasil ini telah disebar kepada 55 mahasiswa 

aktif program studi Magister Manajemen 

Universitas Muhammadiyah Gresik Jawa Timur 

di tahun 2020 mengenai mutu pelayanan 

pendidikan. 

Pengertian kualitas layanan atau 

kualitas jasa berpusat pada upaya pemenuhan 

kebutuhan dan keinginan pelanggan serta 

ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi 

harapan pelanggan. Berikut ini beberapa 

definisi dari kualitas layanan menurut beberapa 

ahli: Menurut Wyckof dalam Tjiptono (2002), 

kualitas jasa adalah tingkat keunggulan yang 

diharapkan dan pengendalian atas tingkat 

keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 

pelanggan. Definisi kualitas layanan atau 

kualitas jasa menurut Parasuraman (1988) 

merupakan refleksi persepsi evaluatif konsumen 

terhadap pelayanan yang diterima pada suatu 

waktu tertentu. Kualitas pelayanan ditentukan 

berdasarkan tingkat pentingnya pada dimensi-

dimensi pelayanan. 

Berdasarkan definisi kualitas layanan di 

atas dapat diketahui bahwa banyak interpretasi 

yang berbeda oleh masing-masing individu 

dalam konteks yang berlainan. Menurut Garvin 

(1988), perspektif kualitas dikelompokkan 

dalam 5 kelompok, sebagai berikut; 

1. Transcendental approach, kualitas dipadang 

sebagai innate excellence, yakni sesuatu 

yang bisa dirasakan atau diketahui, namun 

sulit didefinisikan, dirumuskan atau 

dioperasionalisasikan.  

2. Product based approach, mengasumsikan 

bahwa kualitas merupakan karakteristik/ 

atribut proyek yang dapat dikuantitatifkan 

dan dapat diukur. 

3.  User based approach, perspektif ini bersifat 

supply based dan lebih berfokus pada 

praktik-praktik perekayasaan dan 

pemanufakturan, serta mendefinisikan 

kualitas sebagai kesesuaian atau kecocokan 

dengan persyaratan. 

4.  Value based approach, memandang kualitas 

dari aspek nilai (value) dan harga (price). 

 

METODE PENELITIAN 
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Penelitian ini merupakan penelitian eksploratif, 

yang menggali sebab-sebab terjadinya sesuatu 

(Suharsimi Arikunto, 2010). Penelitian ini 

berusaha untuk menggali informasi, 

menggambarkan, melukiskan atau mengetahui 

bagaimana penilaian mahasiswa pada dimensi 

tangible, reliability, responsiveness, assurance, 

dan empathy pada program studi Magister 

Manajemen, Universitas Muhammadiyah 

Gresik. 

 

3.1 Populasi dan Sampel 

Populasi sebagai wilayah generalisasi yang 

terdiri atas obyek/ subyek yang mempunyai 

kualitas dan karakteristik tertentu yang 

ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan 

kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 

2012). Sesuai dengan pendapat tersebut maka 

yang dijadikan populasi oleh peneliti adalah 

mahasiswa aktif magister manajemen dari 

angkatan 2016 - 2019 sejumlah 55 responden. 

Sampel dalam penelitian ini yakni semua 

responden mahasiswa aktif Magister 

Manajemen, Universitas Muhammadiyah 

Gresik angkatan 2016 - 2019. Hal ini 

dikarenakan jumlah sampel kurang dari 100, 

sehingga peneliti menggunakan sampling jenuh, 

dengan mengambil 55 responden guna 

meminimalisir kesalahan. 

 

Metode Analisis Data 

Pengukuran kualitas jasa dalam model 

SERVQUAL didasarkan pada skala multi-item 

yang dirancang untuk mengukur harapan dan 

persepsi pelanggan, serta gap di antara 

keduanya pada lima dimensi utama kualitas jasa 

(tangible, reliability, responsiveness, assurance, 

empathy). Kelima dimensi utama tersebut 

dijabarkan ke dalam masing-masing 27 variabel 

harapan dan variabel persepsi, yang disusun 

dalam pernyataan-pernyataan berdasarkan skala 

Likert, dari nilai 1 (Sangat Tidak Penting/ 

Sangat Tidak Puas) sampai nilai 5 (Sangat 

Penting; Sangat Puas). Skor SERVQUAL untuk 

setiap pasang Pernyataan, bagi masing-masing 

pelanggan dapat dihitung berdasarkan rumus 

berikut (Zeithaml, dkk, l990)  

Berikut langkah - langkah dalam 

metode analisis data, yakni; 

1.Penentuan gap tiap indikator pada masing-

masing dimensi. 

2.Penentuan rangking secara keluruhan. 

Setelah mengetahui hasil skor ServQual tiap 

indikator dimensi mutu layanan (tangible, 

reliability, responsiveness, assurance, 

empathy) di Program Studi Magister 

Manajemen Universitas Muhammadiyah 

Gresik, selanjutnya di rangking dari hasil 

skor terbesar hingga terkecil. 

3.  Penentuan prioritas perbaikan menggunakan  

     Diagram Kartesius. 

Diagram Kartesius merupakan metode yang 

dapat mengukur hubungan antara harapan/ 

kepentingan layanan yang ingin didapatkan 

oleh konsumen dengan kinerja layanan yang 

diterima oleh konsumen. 

 

H
ar

ap
an

/ 

K
ep

en
ti

n
g

an
  

Kuadran I 

 

 

Kuadran II 

 

Kuadran III 

 

Kuadran IV 

 

 Persepsi/Kinerja 

 

Gambar 1. Diagram Kartesius 

 

Peneliti menganalisis adanya ketidak puasan 

terhadap mutu layanan di Universitas 

Muhammadiyah Gresik, khususnya di Program 

Studi Magister Manajemen, yang mana layanan 

yang diharapkan lebih rendah kualitas 

dibandingkan layanan yang diterima. Penelitian 

ini menggunakan metode “Servqual” dari 

pendapat Parasuraman (1988) dan Zeithaml, 

dkk (1990) yang memiliki 5 dimensi (tangible, 

reliability, responsiveness, assurance, dan 

empathy). 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Orientasi tangible yang jawaban positif 

dimana hal ini membawa konsekuensi 

pemaknaan pada nilai rata-rata hitung dimana 

nilai rata-rata hitung yang rendah dimaknai 

sebagai adanya penilaian yang tinggi. Lebih 

lanjut penilaian - penilaian tersebut dapat dilihat 

pada Tabel 1. 

 

Tabel 1. Hasil Tanggapan Responden 

terhadap Dimensi Tangible 

Indikator No Item / Butir 
Jawaban Responden 

GAP 
Harapan Realita  

Tangible 

 

1 
Penampilan 

Petugas  
4,35 2.27 2.08 

2 
Kenyaman- 

an tempat  
4,38 2.33 2.05 

3 Kemudahan  4,47 2.29 2.18 

4 
Kedisiplina

n petugas  
4,35 2.44 1.91 

5 Kemudahan 4,40 2.51 1.89 
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Indikator No Item / Butir 
Jawaban Responden 

GAP 
Harapan Realita  

akses  

6 
Penggunaa

n alat bantu  
4,62 2.44 2.18 

Mean Dimensi Tangible 2,04 

Sumber: Data Diolah (2020) 

 

Orientasi kehandalan (Reliabilty) yang jawaban 

positif dimana hal ini membawa konsekuensi 

pemaknaan pada nilai rata-rata hitung dimana 

nilai rata - rata hitung yang rendah dimaknai 

sebagai adanya penilaian yang tinggi. Lebih 

lanjut penilaian-penilaian tersebut dapat dilihat 

pada Tabel 2. 

 

Tabel 2. Hasil Tanggapan Responden 

Terhadap Dimensi Reliability 
Indi 

kator 
No Item / Butir 

Jawaban Responden 
GAP 

Harapan Realita 

Relia 

bility 

1 
Kecermatan 

petugas  
4,31 2.25 2.06 

2 
Memiliki 

standar 
4,38 2.44 1.94 

3 
Kemampua

n  
4,45 2.31 2.14 

4 Keahlian.  4,31 2.45 1.86 

5 
Keahlian 

daring 
4,45 2.33 2.12 

6 

pelayanan 

bimbingan 

tesis 

4,25 2.49 1.76 

Mean dimensi Reliability 1,98 

Sumber: Data Diolah (2020) 

 

Orientasi daya tanggap (Responsiveness) yang 

jawaban positif dimana hal ini membawa 

konsekuensi pemaknaan pada nilai rata-rata 

hitung dimana nilai rata - rata hitung yang 

rendah dimaknai sebagai adanya penialaian 

yang tinggi. Lebih lanjut tanggapan dilihat pada 

Tabel 3. 

 

Tabel 3. Hasil Tanggapan Responden 

Terhadap Dimensi Responsiveness 
Indi 

kator 
No Item / Butir 

Jawaban Responden 
GAP 

Harapan  Realita  

Resp

onsiv

eness  

1 Merespon  4.25 2.16 2.09 

2 
Pelayanan 

dengan cepat 
4.36 2.29 2.07 

3 
Pelayanan 

dengan tepat 
4.44 2.33 2.11 

4 
pelayanan 

dengan cermat 
4.35 2.55 1.8 

5 

pelayanan 

dengan waktu 
yang tepat 

4.47 2.44 2.03 

6 

Semua keluhan 

pelanggan 

direspon  

4.40 2.20 2.2 

Mean dimensi Responsiveness 2.05 

Sumber: Data Diolah (2020) 

Orientasi Jaminan (Assurance) yang 

jawaban positif dimana hal ini membawa 

konsekuensi pemaknaan pada nilai rata-rata 

hitung dimana nilai rata-rata hitung yang rendah 

dimaknai sebagai adanya penialaian yang 

tinggi. Lebih lanjut penilaian-penilaian tersebut 

dapat dilihat pada Tabel 4. 

 

Tabel 4. Hasil Tanggapan Responden 

Terhadap dimensi Assurance 
Indikator 

No Item / Butir 
Jawaban Responden 

GAP 
Harapan  Realita  

Assuran 

ce 

1 
jaminan  

tepat waktu  
4.31 2.27 2.04 

2 jaminan biaya  4.36 2.55 1.81 

3 
jaminan 

legalitas  
4.31 2.25 2.06 

4 

jaminan 

kepastian 

biaya 

4.45 2.44 2.01 

Mean dimensi Assurance 1,98 

Sumber: Data Diolah (2020) 

 

 Orientasi perhatian (Empathy) yang 

jawaban positif dalam penelitian dimana hal ini 

membawa konsekuensi pemaknaan pada nilai 

rata-rata hitung dimana nilai rata-rata hitung 

yang rendah dimaknai sebagai adanya 

penialaian yang tinggi. Lebih lanjut penilaian-

penilaian tersebut dapat dilihat pada Tabel 5. 

 

Tabel 5. Hasil Tanggapan Responden 

Terhadap Dimensi Empathy 

Indikator No Item / Butir 
Jawaban Responden 

GAP 
Harapan Realita  

Empathy 

1 

dahulukan 

kepentingan 

pemohon 

4.35 2.25 2.1 

2 sikap ramah 4.35 2.27 2.08 

3 
Penuh 

perhatian 
4.45 2.36 2.09 

4 
tidak 

diskriminatif  
4.31 2.42 1.89 

5 

menghargai 

setiap 

pelanggan 

4.42 2.49 1.93 

Mean dimensi Empathy 2.01 

Sumber: Data Diolah (2020) 

 

Dapat diketahui bahwa terdapat 18 

indikator yang memiliki Gap di atas 2,00 dan 9 

indikator yang memiliki Gap di bawah 2,00. 

Sembilan indikator tersebut yang memiliki Gap 

dibawah 2,00 tidak perlu dibahas dikarenakan 

tidak terlalu penting, di mana responden tidak 

terlalu mengeluhkan 9 indikator tersebut. 

Berdasarkan rangking tersebut yang paling jauh 

dari harapan responden terhadap realita mutu 

layanan di Program Studi Magister Manajemen 

pada dimensi responsiveness dan tangible. 
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Gambar 2. menunjukkan bahwa 

diagram kartesius tersebut memiliki titik ABCD. 

Titik B terletak pada kuadran I, titik A terletak 

pada kuadran II, dan titik C D terletak pada 

kuadran III, sehingga membentuk posisi 

kuadran Z. 

 
Gambar 2. Diagram Kartesius 

 

Titik yang menjadi prioritas dalam penelitian 

yakni A dan B, sedangkan titik C dan D tidak 

perlu diperhatikan secara serius oleh 

manajemen karena tidak dianggap penting oleh 

pelanggan.  

Titik A dan B menyatakan pernyataan - 

pernyataan prioritas dalam penelitian karena 

tidak sesuai harapan bagi mahasiswa Magister 

Manajemen. Terdapat selisih sangat besar 

dengan realita titik A sebagai dimensi 

responsiveness memiliki nilai Gap yakni 2,20 

dan titik B sebagai dimensi tangible memiliki 

nilai Gap yakni 2,18. Selisih Gap pada titik A 

(responsiveness) dan B sangatlah kecil yakni 

0,02, sehingga dapat dijadikan bahwa sebagai 

kedua titik tersebut (A dan B) merupakan yang 

perlu diperbaiki oleh manajemen Universitas 

Muhammadiyah Gresik  

 

PEMBAHASAN 

Berdasarkan perhitungan dengan menggunakan 

koesioner penilaian mutu layanan dengan 

menggunakan metode service quality, dapat 

diketahui bahwa terdapat 2 dimensi yang 

memiliki selisih gap yang tinggi dari 

perhitungan penilaian harapan dengan penilaian 

realita. Dimensi tersebut yakni dimensi tangible 

dan responsiveness. Kedua dimensi tersebut 

memiliki gap yang tinggi karena terdapat 

ketidaksesuaian mahasiswa mendapatkan 

layanan yang di bentuk oleh dimensi tangible 

dan dimensi responsiveness. Dengan kondisi 

seperti ini Magister Manajemen Universitas 

Muhammadiyah Gresik belum memberikan 

mutu pelayanan yang maksimal dalam bentuk 

tangible dan responsiveness bagi mahasiswa 

Magister Manajemen.  

 

SIMPULAN  

Kedua dimensi yang memiliki gap tertinggi 

dikarenakan adanya ketidak sesuaian 

mahasiswa mendapatkan layanan yang dalam 

bentuk dimensi tangiblet dan dimensi 

responsiveness. Magister Manajemen, 

Universitas Muhammadiyah Gresik belum 

memberikan mutu pelayanan yang maksimal 

dalam bentuk responsiveness dikarenakan 

kurangnya jumlah sumber daya manusia/ 

karyawan baik jumlah tenaga admin maupun 

jumlah dosen yang memiliki jabatan fungsional, 

sehingga tidak optimal dalam menghandle 

secara sigap segala keluhan mahasiswa 

Magister Manajemen. Magister Manajemen 

Univeritas Muhammadiyah Gresik belum 

memberikan mutu pelayanan yang maksimal 

juga dalam bentuk tangible dikarenakan 

birokrasi yang terlalu rumit untuk mahasiswa 

Magister Manajemen yang mayoritas pekerja. 
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